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CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA 
 
 
Olímpica con capital 100% nacional es considerada una de las cadenas de ventas al por 
menor más grande de Colombia. Reconocida como una compañía líder en la comercialización de 
productos de consumo masivo de insuperable calidad, a través de una cadena privada de 
establecimientos que incluyen Supertiendas, Superalmacenes, Superdroguerías y Droguerías a lo 
largo del país; El éxito de sus operaciones radica en sus procesos logísticos y los seguimientos de 
las actividades que se realizan en todos y cada uno de los establecimientos comerciales. 
Por lo tanto, este trabajo investigativo basa su importancia en asegurar la calidad y el 
cumplimiento de las operaciones agregando la estandarización del proceso de inspección, 
realidad que va a garantizar y a facilitar la disminución de errores e inconvenientes en la 
dirección de las operaciones, por medio del control y seguimiento de las inspecciones realizadas 
en las áreas operativas a través de nuevos formatos de presentación de resultados que permita 
exponer correctivos que condicionen la forma adecuada de realizar las labores enfocado a la 
mejora continua. 
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
 
MISIÓN 
Somos una de las compañías líderes en la comercialización de consumo masivo de óptima 
calidad, a través de una cadena privada de Droguerías, Superdroguerias, Supertiendas y 
Superalmacenes, orientada a satisfacer las necesidades y deseos de la comunidad ofreciendo un 
buen servicio y los mejores precios, con el respaldo del talento humano, comprometido y 
capacitado integralmente, con la confianza de sus proveedores y un avanzad desarrollo 
tecnológico, procurando bienestar en la sociedad. 
VISIÓN 
Ser una de las compañías líderes con el más alto nivel de competitividad y eficiencia en la 
comercialización de productos de consumo masivo de óptima calidad, a través de una cadena 
privada claramente diferenciada de droguerías, combinación de supermercados droguerías, 
tiendas de conveniencia y almacenes, orientadas a satisfacer las necesidades y deseos de la 
comunidad colombiana, ofreciendo el mejor servicio amigable del mercado, los mejores precios 
y la mejor disponibilidad de productos. 
VALORES 
 Compromiso: Cumplir con empeño de lo prometido en bien de todos, procurando ir más 
allá de lo pactado. 
 Comunicación: Capacidad de apertura, interacción y diálogos con otros, aptitud de 
trasmitir ideas, información o conocimientos en forma sincera en búsqueda de resultados 
 Servicio: Satisfacer las expectativas de los demás ante nuestro trabajo 
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 Trabajo en equipo: Participar en un grupo con un objetivo común, interactuando con los 
demás en beneficio de todos. 
 
 
ORGANIGRAMA OLIMPICA 
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JUSTIFICACIÓN 
 
 
El área operativa de una empresa sin importar su razón social, consta de un papel importante 
en el cumplimiento de los objetivos de la misma, buscando hacia el futuro siempre mejorar sus 
estándares operacionales, sin embargo esta área exige que cada una de las actividades que se 
realicen, presenten constante inspección con el objeto de garantizar si el desempeño del área está 
siendo eficiente. 
La gerencia de la dirección de operaciones de Olímpica S.A. a partir de actividades de 
inspección busca proporcionar información consolidada y precisa referente al funcionamiento, 
rendimiento y cumplimiento de los puntos de ventas a fin de facilitar la toma de decisiones y 
contribuir al logro de los objetivos  empresariales, tales  inspecciones son enfocadas en el orden 
y limpieza de las áreas operativas (Bodega, recibo, trastienda y surtido), la buena rotación de los 
productos y la correcta rotulación de la mercancía surtidas en las áreas operativas.  
Las inspecciones se enfocan en puntos específicos, relevantes y críticos en el área 
operacional de la tienda, lo cual permite tomar los respectivos correctivos. Esta acción ha 
permitido detectar falencias en las operaciones de la empresa, por tal motivo se ve la necesidad 
de diseñar y ejecutar un programa documental para la  estandarización de las inspecciones del 
área operativa el cual permitirá hacer seguimiento de las inspecciones y correctivos propuestos 
por el mismo, buscando así la mejora continua y la alta calidad en los procesos operativos. 
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DIAGNÓSTICO 
 
 
Por la naturaleza de  retail de la empresa se encierran un gran número de actividades con el 
objetivo de siempre ofrecer un servicio rápido y de alta calidad, entre estas actividades están el 
recibo, almacenaje, surtido y publicidad del portafolio de productos ofrecidos en cada 
establecimiento comercial, y todo esto se debe realizar al tiempo en el que se atiende a los 
clientes y/o consumidores,  lo que implica un gran número de personal, dispuestos y enfocados 
en la meta que es vender mejor, más y al menor costo posible. 
Por lo anterior, debido a la complejidad de los procesos operativos y la cantidad de personal 
que implica realizarlos, existe variedad en los mismos, creando de esta manera inconsistencias en 
las salidas de los procesos, teniendo como consecuencia inconformidades, tales como: productos 
agotados en el surtido, mala rotación, productos en mal estado, inventario acumulado entre otras 
falencias que obstaculiza el cumplimiento de los objetivos propuesto por la empresa. La 
dirección de operaciones de las Súpertiendas y Droguería Olímpica diseñó una lista de 
verificación para zonas de bodega, recibo, trastienda y víveres Figura No.2, con el fin de 
evidenciar de manera oportuna posibles fallas en los procesos. 
El formato comprende de 34 ítems y condiciones para verificar su cumplimiento enfocados 
en el orden y limpieza de las áreas de trabajo, con la finalidad de las buenas prácticas de las 
actividades y la satisfacción del cliente, quien en la actualidad demanda un servicio de calidad; y 
una calificación correspondiente al porcentaje de la cantidad de ítems cumplidos permitiendo 
tener una visión resumida de la situación. 
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Figura No.1. Lista de verificación zonas de bodega, recibo-trastienda y víveres. 
 
Autor: Dir. De Operaciones Olímpica. 
CALIFICACIÓN 0%
1
¿El aviso de código de colores está en un lugar visible y se está aplicando en
la mercancía?
2 ¿Los pasillos se encuentran despejados, demarcados e identificados?
3 ¿Las luminarias están protegidas y sobre los pasillos?
4
¿La mercancía está alejada del techo mínimo 50 cm, está alineada y
organizada en la estantería, separada por categoría. La mercancía pesada se
almacena en niveles inferiores y la liviana en niveles superiores?
5 ¿La estantería, estibas y tendidos se encuentra totalmente limpios?
6
¿La mercancía y estantería se encuentra separada de las paredes mínimo 10
cm?
7
¿La zona de devoluciones está señalizada según su estado, identificada y
alejada de los productos en buen estado, sin riesgo de contaminación
cruzada?
8
¿Los pisos, paredes, rejas, mallas y techos de la bodega se encuentran
totalmente limpios y organizados?
9
¿Las ayudas mecánicas (carretillas, carritos, etc) se encuentran limpios y en
buenas condiciones?
10
¿Existe un lugar apropiado y previamente asignado para las carretillas,
escaleras y demás ayudas mecánicas cuando no se están utilizando?
11
¿El escritorio donde se generan los precios se encuentra debidamente
limpio, organizado y despejado de mercancía.
12 ¿Las cortinas y alfombras están limpias, sin manchas y libres de roturas?
13
¿Los lockers están separados de la pared, limpios, marcados con nombres y
números de asignación, con candados y organizados. Solamente se
encuentran cascos de motorizado en su parte superior?
14
¿Las fuentes de agua se encuentran totalmente limpias, sin manchas, sin
fuga de agua y funcionando adecuadamente?
15 ¿Las escaleras fijas hacia bodega están totalmente despejadas y limpias?
16 ¿Los zócalos están limpios, completos, sin filos ni aristas cortantes?
17
¿En el área de recibo los pisos, paredes, techos, equipos y muebles se
encuentran totalmente limpios y organizados?
18
¿ Los cuartos de aire de retornos, Rack y motobomba , se encuentran sin
objetos almacenados y limpios?.
19
¿El cuarto de cartón se encuentra señalizado, limpio y ordenado. El cartón
está bien amarrado y la compactadora se encuentra limpia y organizada?
20
¿La zona de canastillas se encuentra señalizada y las canastillas están
clasificadas y organizadas?
21
¿El cuarto de basuras está limpio y organizado, libre de objetos ajenos a esta
área?
22
¿Los tomacorriente se encuentran debidamente empotrados y con sus tapas. 
El cableado se encuentra empotrado o entubado?
23 ¿Los equipos de emergencia están limpios, despejados y demarcados?
24
se observa presencia de plagas en el negocio o lugares donde puedan
anidarse?
25 Estado de las perfilerias y gondolas
26
¿Las oficinas de Gerencia, Liquidador, Atención al Cliente están ordenadas y
limpias?
27 Se encuentran las gondolas limpias?
28 se encuentra actualizada la carpeta de agotados?
29 En la bodega tiene excesos de mercancia?
30 Estan los lineales con precios?
31 se observan exhibiciones en estibas? Estas estibas estan limpias?
32 se encuentran las ristras surtidas?
33 Tiene productos vencidos o proximos a vencerse?
34
tiene las exhibiciones adicionales precios y las estrategias negociadas tal
como esta establecido?
NOMBRES Y APELLIDOS
REALIZA LA 
INSPECCIÓN:
FIRMAS
RECIBE LA 
INSPECCIÓN:
OBSERVACIONES GENERALES
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RESULTADO DE LA VISITA
NEGOCIO: FECHA:
GERENTE:
LUGAR ITEM CONDICIÓN A OBSERVAR CALIFICACIÓN COMENTARIOS
SUPERTIENDAS Y DROGUERIAS OLIMPICA
LISTA DE VERIFICACIÓN ZONAS DE BODEGA - RECIBO-TRASTIENDA Y VIVERES
CRITERIOS DE ACEPTACIÓN
Excelente: 100%         Bueno: 99.9 - 90%         Aceptable: 89.9 - 80%         Deficiente: 79.9 - 70%         Crítico: <69.9%
CUMPLE REQUISITO  =  1                                              NO CUMPLE REQUISITO = 0                             NA=  NO APLICA
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OBJETIVOS 
 
OBJETIVO GENERAL  
 
Diseñar y ejecutar un programa documental  para la estandarización de las inspecciones del área 
de supervisión de operaciones de Olimpica S.A. Regional- Magdalena.  
 
OBJETIVOS ESPECÍFICO 
 Analizar los procesos operativos de la tienda como surtido, y organización incluyendo la 
zona de bodega y recibo, de todas las Súpertiendas, almacenes y droguerías olímpica 
regional-Magdalena. 
 Plantear la estandarización del proceso de inspección por medio de un nuevo formato que 
permita hacer seguimiento a las visitas de supervisión. 
 Socializar con los gerentes y administradores de los establecimientos comerciales cuales 
son los puntos más críticos al momento de realizar la inspección. 
 Diseñar una herramienta informática para mostrar con más claridad los resultados de las 
inspecciones. 
 Establecer la cronología de las inspecciones mostrando el resultado cualitativo a lo largo 
del tiempo de las tiendas inspeccionadas. 
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REFERENTES TEÓRICOS 
 
 
 
 
 
Dado que la mira central de esta investigación se desarrollará, con la información recolectada en 
todas y cada una de las inspecciones realizadas en los 17 establecimientos correspondientes a la 
regional Magdalena, esta información permitirá entender con más claridad las problemáticas 
presentadas en la dirección de operaciones, razón por la cual se ha decidido realizar la 
investigación basándome en el diagrama de la espina de pescado (diagrama de Ishikawa), la cual 
es una herramienta de gestión de calidad que me permite visualizar las causas que determinan 
cierto problema (GEO Tutoriales, 2017); a través del siguiente gráfico: 
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PROPUESTA 
 
Con el fin de identificar actividades críticas en las operaciones que afectan directamente a 
los objetivos de la empresa, se realizará las inspecciones en los negocios de la regional 
Magdalena para así evidenciar las anomalías en las operaciones que se presentan actualmente, 
luego tabular la información y evidenciarlas falencias que se presentan con mayor frecuencia en 
los diferentes establecimientos comerciales. 
Posteriormente analizar los puntos repetitivos más críticos y sus posibles causas partir de la 
metodología Diagrama de Ishikawa1 con el fin de indagar información oportuna que facilite la 
toma de decisiones y propuesta de correctivos con el fin de optimizar los procesos buscando 
siempre la mejora continua y apuntando a la calidad en el servicio. 
Interactuar con los gerentes y administradores para conocer los métodos con los que realizan 
las actividades de los procesos operativos y realizar revisión de los manuales y reglamentación 
que soporten dichas actividades críticas en las operaciones que afecten directamente a los 
objetivos de la empresa.  
Finalmente, diseñar una matriz en Excel que permita identificar los Hallazgos, describirlos, 
identificar responsables, proponer correctivos, evidenciar avances, hacer seguimiento histórico y 
cronológico desde el comienzo de las prácticas hasta el momento. 
 
                                                             
1El diagrama de Ishikawa identifica las causas y los efectos de un problema de forma sintética. También se puede 
utilizar como herramienta de análisis en la gestión de un proyecto (particularmente en la gestión de los riesgos) y en 
la búsqueda de la calidad. (50Minutos.es, 2016) 
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
Análisis de los procesos operativos. 
Al desarrollar la labor de inspección en las 17 Súper Tiendas y Droguerías Olímpica 
correspondiente a la regional Magdalena, usando la lista de chequeo Figura No 1.  Se evidencio 
la existencia de ítems que se presentan con mayor frecuencia, como lo son: 
 ¿Tiene productos vencidos o próximos a vencerse? 
 ¿Se encuentran las góndolas limpias? 
 ¿La mercancía está alejada del techo mínimo 50 cm, está alineada y organizada en 
la estantería, separada por categoría? ¿La mercancía pesada se almacena en niveles 
inferiores y la liviana en niveles superiores? 
 ¿La mercancía y estantería se encuentra separada de las paredes mínimo 10 cm? 
 ¿Existe un lugar apropiado y previamente asignado para las carretillas, escaleras y 
demás ayudas mecánicas cuando no se están utilizando? 
 ¿Las cortinas y alfombras están limpias, sin manchas y libres de roturas? 
 ¿Los zócalos están limpios, completos, sin filos ni aristas cortantes? 
 ¿Los cuartos de aire de retornos, Rack y motobomba, se encuentran sin objetos 
almacenados y limpios? 
 ¿En la bodega tiene excesos de mercancía? 
 ¿Están los lineales con precios? 
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          Para resolver los problemas de deficiencia que actualmente enfrenta la empresa es 
necesario actuar sobre los ítems anteriormente nombrados, los cuales se presentan 
principalmente por falta de orden y limpieza. 
         Cabe resaltar que la condición (¿Tiene productos vencidos o próximos a vencerse?) es la 
que se presenta con mayor frecuencia, esta condición resulta critica para la empresa debido a que 
es algo que afecta claramente a los clientes y que puede traer consecuencias consideradas graves 
para la empresa, desde la pérdida de clientes activos y potenciales hasta tal punto de ver 
seriamente perjudicada la imagen y la rentabilidad de la misma. Por tal motivo es tomado como 
objeto de estudio y punto a mejorar con el fin de mitigar y evitar que se siga presentando. 
Con el fin de facilitar el análisis de las causas y soluciones al problema tomado como objeto 
de estudio se implementó el diagrama Ishikawa donde se indagara acerca de las posibles causas 
teniendo en cuenta los siguientes aspectos propuestos por la metodología a utilizar: Mano de 
obra, Material, Maquinaria, Método, Medida y Medio Ambiente, sin embargo de los cuales solo 
se utilizaran las primeras cuatro debido  qué medida y medio ambiente no son considerados 
relevantes para el problema planteado. 
Como se puede observar en la Figura No.1 se definieron posibles causas en conjunto con el 
personal operativo y administrativos de la empresa, quienes partiendo de su experiencia y las 
observaciones propias de las inspecciones realizadas en el periodo de prácticas. El problema es: 
productos vencidos y próximos a vencer en el surtido. 
1- Confiar la labor de retirar los productos vencidos y próximos a vencer al personal 
externo (Mercaderistas): Durante la retroalimentación con el personal al finalizar la inspección 
del surtido, en varias ocasiones al preguntarle al personal operativo él porque no habían retirado 
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el producto con tiempo, teniendo una lista que indica el tiempo en el que deben ser retirados los 
productos para ser devuelto al proveedor, respondían afirmando de que “la Mercaderista 
(Personal contratado por el proveedor para que encargue de la rotación y la buena presentación 
de la mercancía seleccionada) debe ser quien se encargue de retirar los productos debido a que 
ellos le pagan por eso”. 
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Figura No.2: Diagrama de Ishikawa, Análisis de la causa del Problema. 
 
Autor: Victor Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica. 
      
 
Es una idea errónea que tiene la mayoría de personal operativo de olímpica debido a 
que, quien debe velar por los productos sin importar quién sea el proveedor deben ser ellos, 
por tal motivo en cada visita, al personal que se encuentre laborando en el momento y al 
gerente de la tienda para que informe al resto del personal de la importancia y la gravedad 
del asunto y del sentido de pertenencia que deben tener con la tienda, con el fin de que 
cambien esa idea equivocada y reduzcan la presencia de productos vencidos y próximos a 
vencer. 
2-Funcionamiento inadecuado de los equipos utilizados, particularmente en el 
proceso que compromete el surtido de los productos, como es el caso. 
Falta de mantenimiento de las ayudas mecánicas y el sistema caído o lento, 
directamente no afecta la existencia de productos vencidos y próximos a vencer, pero al 
estar en mal estado entorpecen las actividades, provocando que el personal operativo tome 
más tiempo de los necesario realizar las tareas cotidianas y no dedique el tiempo necesario 
a revisar si existen productos vencidos o próximos a vencer. 
Después de hacerlas observaciones se hizo la debida comunicación a los gerentes de la 
respectiva tienda, quienes se encargaron de realizar la gestión en conjunto al área de 
mantenimiento y así aplicar los correctivos necesarios para tener en óptimas condiciones las 
herramientas y ayudas mecánicas disponibles para el personal, de esta forma agilizar las 
tareas. 
3-Carencia de herramientas que les permita realizar control de la rotación del 
producto, debido a la gran variedad de referencias y productos que maneja cada trabajador, 
quien está encargado de surtir la mercancía, mantenerla ordenada en bodega y en el punto 
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de venta, transportar de recibo a bodega y de bodega al punto de venta, retirar productos y 
diligenciar las averías y productos vencidos y próximos a vencer, entre otras tareas que 
realizan cotidianamente, el tener presente las fechas en las que debe retirar cada una de los 
productos surtido en el punto de venta presente en todo momento, teniendo en cuenta que 
cada producto tiene una fecha de vencimiento y tiempo de retiro diferente que depende de 
los componentes y del proveedor que corresponde; la existencia de productos próximos a 
vencer y vencidos resulta algo casi imposible evitar. 
Por tal motivo se le recomienda a cada personal encargado del surtido de la mercancía, 
el mantenimiento y rotación de este en el punto de venta, manejar una base de datos de la 
mercancía que es surtida con su respectiva fecha de vencimiento, que por el momento el 
uso de un cuaderno donde se lleven los respectivos apuntes podría ser de gran utilidad para 
mantener un control y evitar la existencia de productos vencidos y próximo a vencer en el 
punto de venta. 
Después de varias observaciones e investigación se llegó a la conclusión que la causa 
raíz, la variabilidad en el proceso por parte del operador quien realiza la actividad. 
4-Falta de Estandarización de los procesos de la cadena de suministro 
En el  transcurso de las inspecciones realizadas en las distintas tiendas 
correspondientes se observó que la actividad de surtir los productos en el punto de venta y 
mantener el control de la rotación es realizada de manera rutinaria por los operadores, sin 
embargo tienen resultados diferentes en cuanto a la calidad del proceso, ¿Cómo es posible 
que encuentran productos vencidos y próximos a vencer en unas tiendas y en otras no? se 
llegó a la conclusión de que cada operador adopta una metodología propia para desarrollar 
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sus actividades, lo cual puede ser posible por la falta de estandarización de los procesos. 
Por lo anterior se propone un flujograma de proceso que con su debida comunicación hacia 
los operadores e implementación por parte de ellos permitirá reducir la variabilidad en el 
proceso y la existencia de productos vencidos y próximos a vencer. 
Las actividades de inspección realizadas por el cargo del Estudiante de Practica de la 
Dirección de Operaciones STM consisten en visitar los puntos de ventas y supervisar 
precios de los productos, abastecimiento, surtido, limpieza, organización (punto de venta, 
bodegas, jardines) fechas de vencimiento y vida útil de los productos, estado de los 
productos en las Droguerías etc., desarrollar y presentar informes a la Gerencia de 
Operaciones. 
A fin de mejorar dicha actividad y aumentar la participación del cargo dentro de la 
toma de decisión en la empresa se diseñó un formato de plan de acción el cual permite 
describir las inconsistencias, proponer correctivos y hacer seguimiento de ellas, llevar un 
control de manera constante buscando reducir la inestabilidad en la calidad del servicio y 
así ser más competente en el mercado en cuanto al servicio ofrecido.  
 
5-Diseño de una herramienta sistemática para facilitar el seguimiento de 
inspecciones. 
Lo anterior implica elaborar un plan de acción que defina de manera inequívoca los 
objetivos a conseguir y las acciones para llevarlos a cabo y establecer los mecanismos de 
vigilancia y control necesario para garantizar su cumplimiento.  
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A fin de mejorar dicha actividad y aumentar la obtención de información para la toma 
de decisión en la empresa se diseñó un formato de plan de acción el cual permite describir 
las inconsistencias, proponer correctivos y hacer seguimiento de ellas, llevar un control de 
manera constante buscando reducir la inestabilidad en la calidad del servicio y así ser más 
competente en el mercado en cuanto al servicio ofrecido.  
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PLAN DE ACCIÓN 
 
Figura No.3:  Nuevo Formato de seguimiento de Inspeccion. 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica. 
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El anterior formato es utilizado para plantear un plan de acción y seguimiento a las 
inconsistencias verificadas en la Figura No.1. Lista de verificación, consta de una parte 
inicial donde se ubica la información general del negocio y la fecha de la visita, además de 
una muestra del seguimiento de la inspección, es decir si empeoro o si mejoro, 
posteriormente un glosario que se describe la evaluación según el criterio de la persona que 
realiza la inspección, en el cuerpo como tal del formato, es donde se identifica las 
condiciones de la lista de verificación donde se presentan inconsistencia para luego 
describir el hallazgo como tal, se le da un valor de acuerdo al criterio del inspector, se 
proponen correctivos, se define el o los responsables, la siguiente columna identifica la 
frecuencia con la que es repetitiva esa acción, y finaliza con el respectivo anexo quien en 
detalle por medio de fotos evidencia la inconsistencia.  
Los indicadores utilizados en el formato permiten dar dinamismo a la calificación de 
las inspecciones debido a que permiten tener en cuenta datos particulares de cada negocio, 
tales indicadores son: 
Criterio del inspector: Permite indicar la según el criterio propio, la complejidad del 
asunto o condición inspeccionada, con el fin darle un peso mayor a aquellos hallazgos que 
afectan directamente los objetivos de la empresa y requieren de un correctivo complejo a 
diferencia de aquellas inconsistencias que la solución puede ser casi inmediata. Para ello se 
utilizan los siguientes parámetros: 
 Aprobado (AP): Cuando el establecimiento cumple completamente alguno de 
los requisitos requeridos por parte de la condición a evaluar. 
24 
 
 Aceptable con requerimiento (AR): Cuando el establecimiento cumple 
parcialmente los requisitos descritos en el instructivo para el aspecto a evaluar 
y la corrección puede ser casi inmediata. 
 Inaceptable (I): Cuando el establecimiento no cumple ninguno de los 
requisitos descriptos en el instructivo para el aspecto a evaluar, requiere el 
compromiso del personal para no permitir que siga ocurriendo, de lo contrario 
podría traer consecuencias a largo plazo. 
 Critico (C): Cuando el incumplimiento del aspecto a verificar afecta 
directamente al cliente y al personal de la empresa, podría ocasionar graves 
consecuencias y requiere compromiso de parte de los administrativos y de todo 
el personal operativo del negocio quienes deben implementar correctivos de 
manera inmediata con el fin de mitigar hasta el punto de evitar que vuelva a 
suceder.  
La aplicación de este formato ha presentado buenos resultados debido a que ha 
facilitado el trabajo de control e inspección de las operaciones en los negocios, además de 
facilitar la comunicación de las inconsistencias y posibles correctivos, así mismo el 
seguimiento de los negocios con el fin de buscar la mejora continua del proceso. 
        Después de establecer el punto de partida en el plan de acción anteriormente 
demostrado, ahora el punto a seguir es identificar las tareas del mismo y las personas a 
cargo de la misma. 
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Figura No.4:  Plan de accion tareas 
 
PUNTO ACCIÓN DETALLE 
1 ACTIVIDAD 
Con la ayuda de las inspecciones físicas realizadas en los 17 
establecimientos comerciales, se pretende recolectar la suficiente 
información, con el objeto de establecer  un plan documental que 
ayude a hacerle seguimiento a los hallazgos encontrados en cada 
tienda. 
2 CUANTO 
Inspeccionar las 17 STO Y SDO, dentro de la ciudad de Santa Marta y 
Ciénaga.  
3 TIEMPO 
2 Mes de trabajo, con una intensidad horaria de 8 horas diarias, para 
un total de 48 semanales y  196 mensuales. 
4 LUGAR Santa Marta – Ciénaga. 
5 RECURSOS 
Se necesitó solo la ayuda de 1 personal administrativo para resolver 
dudas al respecto. 
6 SEGUIMIENTO 
El control se llevara a cabo mensualmente por parte de los practicantes 
de la dirección de operaciones- regional Magdalena. 
7 BENEFICIO 
Se lograría una reducción parcial de los productos vencidos y próximos 
a vencer, punto más crítico arrojado por los análisis anteriormente 
realizados. 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica 
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Responsabilidades Plan de acción 
 
       Se realizó la tabla de responsabilidades, después de haber designado el tiempo total del 
Plan de Acción y el personal a cargo, por supuesto se debe destacar que el dinamismo de 
los participantes puede afectar el tiempo de entrega de los resultados. 
 
 
 
Figura No.5:  Cuadro de responsabilidades 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PUNTO ACCIÓN REPONSABLE 
1 ACTIVIDAD Practicante. 
2 CUANTO Practicante 
3 TIEMPO Practicante 
4 LUGAR Practicante 
5 RECURSOS Jefe de dirección de operaciones. 
6 CONTROL Operadores multifuncionales. 
7 BENEFICIO Jefe de dirección de operaciones. 
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ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
 
           El presente cuadro a continuación muestra de manera sintetizada, todas las 
actividades realizadas por parte de la dirección de operaciones durante mi periodo de 
prácticas profesionales en la compañía, en este expongo, mes en que realice la actividad, 
que actividad realice, cuál era el objetivo y a quien iba dirigida; de manera más detallada 
hablare de cada actividad y como ayudaron a alcanzar los objetivos trazados en el principio 
del proyecto de prácticas. 
Figura No.6:  Actividades realizadas 
MES ACTIVIDAD 
DESEMPEÑADA 
OBJETIVO DIRIGIDO A 
1 
Inspecciones de calidad y 
Chequeo de publicidad. 
Análisis de los procesos operativos. 
Tiendas Regional-
Magdalena. 
2 Inspecciones de calidad. Recolección de información. 
Tiendas Regional-
Magdalena. 
3 
Inspecciones de calidad y 
Chequeo de almacenamiento y 
surtido en pdv. 
Recolección de información. 
Tiendas Regional-
Magdalena. 
4 Reordenamiento de Planometria. 
Creación del nuevo formato para el 
seguimiento de las inspecciones. 
Dirección de 
Operaciones. 
5 
Inspecciones de calidad - 
Presentación con Gerentes. 
Socialización con los gerentes resultados de 
seguimientos. 
Todos los 
Gerentes de la 
regional-
Magdalena. 
6 Inspecciones de calidad Recolección de información. 
Tiendas Regional-
Magdalena 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica 
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                La mayoría del tiempo, durante mi periodo de prácticas, y como se puede 
observar en el cuadro, he realizado inspecciones de calidad en las diferentes Supertiendas y 
Superdroguerias olímpica, estas inspecciones se realizan de la mano de la lista de 
verificación zonas de bodega, recibo-trastienda y víveres (Figura No.1), sin embargo 
durante todo el proceso, por orden de la direccion de operaciones se han venido realizando 
otras actividades que buscan la supervision y coreccion inmediata de punto referentes a 
cada uno de los establecimientos comerciales. 
             Durante el primer mes del proceso de practicas,  se comenzo a realizar las 
inspecciones de calidad, cuyo objetivo ayudo a recolectar informacion, que me ayudaria a 
establecer un diagnostico de la situacion encontrada, y de esta manera logrando entender 
como funcionan todos los procesos operativos dentro de la compañía, adicional a esto se 
realizo un chequeo a la publicidad de una de las estrategias de venta, que actualmente la 
empresa se encuentra realizando, que es “la estrategia de precios más bajos”, este chequeo 
de publicidad se realizo en las 17 tiendas, y me ayudo a conocer el significado y 
aplicabilidad de varios instrumentos que se usan en el marketing del dia a dia de estas 
tiendas. 
           Para el segundo mes de trabajo, se realizo meramente la actividad correspondiente a 
las inspecciones de calidad de los estabecimientos comerciales en la regional-Magdalena, 
se recolecto informacion muy valiosa y ayudo de esta manera a identificar con mas claridad 
la problemática vivida en estas tiendas. 
          Para el tercer mes de trabajo, a parte de la actividad rutinaria que eran las 
inspecciones de calidad, tambien se realizo un chequeo de los producto almacenados en 
bodega y que no estaban siendo surtidos en las gondolas, a esta medicion se le llama 
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agotados, puntos critico y muy importante, que se usa para medir el nivel de venta y 
rotacion de los inventario de todas las referencias vendidas, esta actividad se realizo en la 
mitad de las tiendas correspondientes a la Regional-Magdalena. 
           Para el cuarto mes de trabajo, se tuvo la oportunidad de trabajar junto con una 
personal encargado de medir las ventas de los productos de marca propia en esta  regional, 
aca se trabajo con estas personas en la area de planometria, encargada de evaluar los 
porcentajes por espacio de cada marca en las gondolas de ventas, se realizo el trabajo mas 
que todo en una sola tienda, actividad que me ofrecio el suficiente tiempo para terminar el 
plan de accion y comenzar a aplicar el nuevo formato de seguimiento de las inspecciones 
             En el quinto mes de trabajo, se realizaron las inspecciones con el nuevo formato de 
seguimiento de inspeccion, y ya con toda la información anteriormente recolectada, realice 
un presentación con todos los gerentes, mostrandoles los puntos mas criticos encontrados 
en las inspecciones de sus tiendas, aca se hizo enfasis en el surtido de la tienda, es decir en 
los productos vencidos y proximos a vencer, y se evidencio una disminucion parcial de los 
mismos, en sintesis se explico el cambio del nuevo formato y como este ayudo un poco a 
disminuir estas fallas. 
          Para el sexto mes, se espera se continuen realizando las inspecciones de rutina y que 
los numeros de productos vencidos y proximos a vencer siga disminuyen, gracias a la 
gestion realizada. 
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PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS 
 
          Gracias a la recolección de información durante varios meses, se realizó cuadros 
comparativos para establecer si el número total de productos vencidos o próximos a vencer, 
lo cuales han sido nuestro centro de estudio a lo largo de esta investigación, habían 
disminuido gracias al plan de acción previamente elaborado. 
         Para el desarrollo y presentación eficiente de los resultados, se tomaron la muestra de 
2 visitas de inspección, a la cual una llamare visita-1 y  a la otra visita-2, como se puede 
apreciar en la siguiente imagen: 
Figura No.7 : Comparativo de producto vencidos y prox. A vencer. 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica 
         En este comparativo se está evaluando solo los productos vencidos y productos 
próximos a vencer de un mes a otro, donde  después de esa visita-1 se comenzó a 
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implementar  el nuevo formato de seguimiento de las inspecciones, dando al parecer 
resultados positivos. 
Figura No. 8 : Comparativo resultado 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica 
         Claramente se ve una disminución del 15% en productos retirados en comparación 
con la visita-1y visita-2, a pesar de que los productos vencidos aumentaron, el número total 
de productos próximos a vencer disminuyo considerablemente. 
         Resultado positivo para la dirección de operaciones de la compañía, los cuales no  
esperaban resultados tan prontos. 
        Otro de los puntos a tener en cuenta, es la categoría de productos que se presentan con 
más frecuencia con respecto a los productos vencidos y próximos a vencer, encontré que  
los productos de nevera y los licores lideran la lista, toda esta información fue suministrada 
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a los gerentes con el objetivo de reducir esos números tan exorbitantes de productos 
vencidos. 
Figura No.9 :  Categoria de productos vencidos más encontrados. 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica. 
 
 
          Como se puede observar en la figura No. 10, se ejemplifica el nuevo formato de 
seguimiento de inspecciones aplicado a una de las Supertiendas ubicadas en Santa Marta, el 
ejemplo muestra cómo funciona el nuevo formato y como se diligencia al momento de 
enviarse por el correo corporativo, este nuevo formato es pieza clave para la toma de 
correctivos y evidencia con claridad que puntos del listado de verificación se presentan con 
mayor frecuencia. 
 
 
33 
 
Figura No.10 : Nuevo formato de seguimiento de inspección aplicado a una tienda. 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica. 
     En la figura No.11, se puede evidenciar como el formato de productos vencidos es más 
claro y muestra con exactitud las fechas y características de las referencias encontradas en 
cada inspección, esto debería ayudar a los gerentes y administradores a tener más control de 
los productos con estas particulares.  
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Figura No.11: Ejemplo de nuevo formato de seguimiento de inspección, listado de 
productos vencidos. 
 
Autor: Victor Manuel Altamar Palma, Estudiante en Práctica de Dir. De Operaciones Olímpica. 
 
        Sin duda alguna, estos nuevos formatos van a ayudar a reducir el número de productos 
vencidos y próximos a vencer, sin embargo, es una situación que en mayor medida 
dependerá de los gerentes, y sus tomas de decisiones, debido a que ellos son la cabeza 
principal de cada negocio y todas y cada una de las decisiones tomadas por los mismos 
afecta su alrededor incluyendo a las personas que trabajan con ellos y para ellos. 
      Conocer todos y cada uno de estos negocios, que a pesar de estar bajo el mismo 
nombre, en algunos puntos cada uno de estos funciona de manera distinta, me ayudo a 
entender de manera más clara y eficaz el funcionamiento de las empresas retail, conociendo 
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nuevos conceptos de Marketing y publicidad, e inclusive conociendo términos de calidad 
que nunca antes había tratado.  
         Sin duda alguna afianzar todos esos conocimientos ayudarán en mí a tener un mayor 
crecimiento profesional, donde muchos conceptos teóricos fueron afianzados y otros fueron 
desmitificados, dejando claro como es el funcionamiento de las empresas retail, en un 
ambiente competitivo tan alto, como lo es el colombiano; interactuar con todas las etapas 
de la cadena de mando, desde los operadores logísticos o multifuncionales hasta los 
gerentes y administradores, apoyaron mi hipótesis de que la toma de decisiones en estos 
lugares tiende a ser rápida, eficaz y objetiva, orientada siempre a ofrecer un excelente 
servicio, de calidad y con mucho compromiso. 
         Por supuesto que existen recomendaciones dentro de las cuales, la primera es que el 
área de operaciones de la compañía realice de manera rigurosa la continua supervisión y 
ardua vigilancia del nuevo formato de seguimiento de la inspección, esto por parte de los 
gerentes y administradores quienes son ellos finalmente los que retroalimentan con sus 
empleados, el resultado de cada inspección; y la segunda recomendación es darle la 
oportunidad a mas estudiantes de cualquier universidad a realizar las prácticas en el lugar 
donde las hice, es un espacio de mucho aprendizaje, y de esta manera entre más personas 
haya, más rango de olímpicas pueden llegar a visitar para sus inspecciones, logrando un 
mayor control sobre los productos vencidos y próximos a vencer. 
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